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ค าน า 
ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546  

ก าหนดให้ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับเรื่องร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ 
อุปสรรคความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลสาระตามสมควรให้เป็นหน้าที่ของส่วน
ราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไปประกอบกับประกาศคณะกรรมการการกระจายอ านาจ
ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เรื่อง แนวทางในการจัดบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด  
เทศบาล  และองค์การบริหารส่วนต าบล  เพ่ือให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่รับเรื่องราวร้องทุกข์
และอ านวยความสะดวกในการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนในท้องถิ่น 

ดังนั้น  เพ่ือให้การด าเนินการเกี่ยวกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่เกิดขึ้นในท้องที่
องค์การบริหารส่วนต าบลเมืองคอง  เป็นไปในแนวทางเดียวกัน  เกิดประโยชน์ต่อประชาชน  และอ านวย
ความสะดวกต่อเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน  องค์การบริหารส่วนต าบลเมืองคอง จึงได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงาน
เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์  โดยได้รวบรวมแนวทางการด าเนินงานและข้อมูลต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการ
ปฏิบัติงาน  ทั้งนี้เพ่ือให้การด าเนินงาน  การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนต าบลเมือง
คอง บรรลุสัมฤทธิ์ตามภารกิจ  และเกิดประโยชน์สุขต่อประชาชน 
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1. หลักการ 
 การด าเนินการเก่ียวกับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ มีความส าคัญส าหรับส่วนราชการ หน่วยงาน
ต่าง ๆ เพราะในการบริหารราชการหรือการให้บริการของส่วนราชการนั้น  ผลงานจะเป็นที่พึงพอใจของ
ประชาชนหรือไม่ขึ้นอยู่กับการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ของส่วนราชการ หน่วยงานต่างๆ ซึ่งการ
แสดงออกโดยผ่านกระบวนการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ข้อเสนอแนะสามารถเป็นเครื่องชี้วัดการปฏิบัติงาน 
หากส่วนราชการหรือหน่วยงานใดปฏิบัติงานเป็นที่พึงพอใจของประชาชนมาก ย่อมมีโอกาสถูกต าหนิติ
เตียนจากประชาชนน้อย ซึ่งองค์การบริหารส่วนต าบลเมืองคอง มีอ านาจหน้าที่ตามพระราชกฤษฎีกาว่า
ด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับเรื่อง
ร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใด
จากบุคคลใด โดยมีข้อมูลสาระตามสมควรให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาด าเนินการ
ให้ลุล่วงไป เพื่อให้การพิจารณาความหมายของเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ชัดเจนยิ่งขึ้น จึงแบ่งแยกพิจารณา
ความหมายของค าว่า “เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์” ไว้ 2 ประการ คือ 
 เรื่องร้องเรียน  หมายถึง  เรื่องราวที่เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลเมืองคอง เป็นผู้ถูก
ร้องเรียน เนื่องจากการปฏิบัติหน้าที่หรือการปฏิบัติตนไม่เหมาะสม รวมถึงการด าเนินงานขององค์การ
บริหารส่วนต าบลเมืองคองที่ไม่ชอบด้วยอ านาจหน้าที่ และระเบียบกฎหมาย 
 เรื่องร้องทุกข์  หมายถึง  เรื่องราวที่ผู้ร้องเรียนประสงค์ให้ได้รับการปลดเปลื้องความทุกข์ที่ตน
ได้รับหรือเป็นเรื่องที่ผู้ร้องทุกข์หรือผู้อื่น หรือสาธารณชนได้รับความเสียหาย 
 
2. วัตถุประสงค์ 
 เพ่ือท าหน้าที่อ านวยความสะดวกแก่ประชาชนที่มาติดต่อองค์การบริหารส่วนต าบลเมืองคอง 
สามารถติดต่อสอบถาม  ขอทราบข้อมูลรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ขอความเป็นธรรม  ขอความ
ช่วยเหลือ แจ้งเบาะแสที่เกี่ยวข้องกับงานของส่วนราชการ  และประสานงานส่งตอเรื่องให้ส่วนราชการ
เจ้าของเรื่องไปด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าที่ของแต่ละส่วนราชการต่อไป  เปิดเผยข้อมูล
ข่าวสารขององค์การบริหารส่วนต าบลเมืองคองและปฏิบัติงานอื่น ๆตามท่ีได้รับมอบหมาย 
 
3. ขอบเขต 
 คู่มือการด าเนินงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้รวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และ
ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการด าเนินงานร้องเรียน/ร้องทุกข์  ประกอบด้วยความหมายเรื่องร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์  ขั้นตอนการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  แนวทางการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
และความรู้ทั่วไปส าหรับเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  รวมถึงระเบียบกฎหมายที่
เกี่ยวข้อง ค าสั่ง  แนวทางปฏิบัติเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์   
 
4. หลักท่ัวไปในการด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 การด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ในระดับต าบลได้น าแนวทางการด าเนินการ
ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546  และประกาศ
คณะกรรมการการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เรื่อง แนวทางในการจัดบริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด  เทศบาล  และองค์การบริหารส่วนต าบล 
  4.1 ลักษณะของเรื่องราวร้องเรียน 
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   4.1.1 เป็นเรื่องที่มีผู้ร้องได้รับความเดือดร้อน  หรือเสียหาย  หรืออาจ
เดือดร้อน  หรือเสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้ 
   4.1.2  ความเดือดร้อนหรือเสียหาย  เกิดจากเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลเมืองคอง ละเลยต่อหน้าที่  ตามที่กฎหมายก าหนดให้ต้องปฏิบัติ  หรือปฏิบัติหน้าที่ดังกล่าว
ล่าช้าเกินสมควร  กระท าการนอกเหนืออ านาจหน้าที่  หรือขัดหรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย  กระท าไม่
ถูกต้องตามข้ันตอน  หรือวิธีการอันเป็นสาระส าคัญที่ก าหนดไว้ส าหรับการนั้น  กระท าการไม่สุจริต  หรือ
โดยไม่มีเหตุผลอันสมควร 
  4.2 ลักษณะของเรื่องราวร้องทุกข์ 
   เป็นเรื่องผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย  หรืออาจจะเดือดร้อนหรือ
เสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้  ไม่ว่าจะมีคู่กรณีหรือไม่มีคู่กรณีก็ตาม  และได้มาร้องขอเพ่ือให้ องค์การ
บริหารส่วนต าบลเมืองคอง แก้ไขปัญหาความเดือดร้อนหรือช่วยเหลือ  ไม่ว่าจะเป็นด้วยวาจาหรือลาย
ลักษณ์อักษร  รวมถึงเรื่องที่ส่วนราชการอ่ืนขอให้องค์การบริหารส่วนต าบลเมืองคอง ด าเนินการแก้ไข
ปัญหาตามอ านาจหน้าที่  หรือสามารถประสานให้หน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่โดยตรงด าเนินการต่อไปได้ 
5. ขั้นตอนการด าเนินการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนต าบลเมืองคอง 
  5.1 การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
   5.1.1 กรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์ด้วยวาจา 
    1) บันทึกข้อมูลตามค าร้อง  และให้ผู้ร้องลงลายมือชื่อไว้เป็นหลักฐาน  
หากผู้ร้องไม่ยินยอมลงลายมือชื่อ  มิให้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณา  และแจ้งให้ผู้ร้องทราบ
พร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในค าร้อง  เว้นแต่กรณีที่นายกเทศองค์การบริหารส่วนต าบลเมืองคอง 
เห็นสมควรเพื่อประโยชน์สุขของประชาชนหรือประโยชน์สาธารณะ  จะรับค าร้องนั้นไว้พิจารณาก็ได้ 
   5.1.2 กรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์เป็นลายลักษณ์อักษร ต้องมีลักษณะดังนี้ 
    1) มีชื่อและที่อยู่ของผู้ร้อง  ซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้  เพ่ือ
ป้องกันการกลั่นแกล้ง 
    2)  ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ พร้อมข้อเท็จจริง  
พฤติการณ์อันเกี่ยวกับเรื่องนั้นตามสมควร 
    3)  ใช้ถ้อยค าสุภาพ 
    4)  มีลายมือชื่อของผู้ร้อง  ถ้าเป็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์แทนผู้อ่ืน
ต้องแนบใบมอบอ านาจด้วย 
  5.2 เมื่อองค์การบริหารส่วนต าบลเมืองคอง  ได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ จะ
ด าเนินการลงทะเบียนรับเรื่องตามแบบที่ก าหนดแล้ว  เสนอเรื่องให้นายกองค์การบริหารส่วนต าบลเมือง
คอง พิจารณา 
  5.3 เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่อง  แจ้งการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทราบภายใน  7  
วัน  นับแต่วันได้รับเรื่อง  โดยการแจ้งเป็นลายลักษณ์อักษร  อาจส่งหนังสือให้ผู้รับร้องลงชื่อรับทราบ
โดยตรงหรือส่งทางไปรษณีย์ตอบรับลงทะเบียน 
  5.4 นายกองค์การบริหารส่วนต าบลเมืองคอง วินิจฉัยว่าเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ที่
ได้รับเป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลเมืองคอง  หรือเป็นเรื่องที่มีระเบียบ
กฎหมายก าหนดรายละเอียด 
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ขั้นตอน  วิธีการ  และระยะเวลาด าเนินการไว้เป็นการเฉพาะ  ถ้าเป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลเมืองคอง  ให้พิจารณามอบหมายหน่วยงานที่รับผิดชอบ  หรือเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ  หรือคณะกรรมการที่แต่งตั้งขึ้นไปด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง  และพิจารณาแนว
ทางแก้ไขปัญหา หากเป็นเรื่องที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ให้ส่งเรื่องนั้นไปศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ  ศูนย์ด ารง
ธรรมจังหวัด  หรือส่วนราชการเกี่ยวข้องกับเรื่องนั้นด าเนินการต่อไป  และแจ้งผู้ร้องทราบด้วย  โดยให้
เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานติดตามผลการแก้ไขปัญหา  หรือหากเป็นเรื่องที่เกินศักยภาพขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลเมืองคอง ให้ประสานไปยังองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนที่เห็นว่ามีศักยภาพ  หรือส่วนราชการ
ที่เกี่ยวข้องเพ่ือหามาตรการและแนวทางการด าเนินการแก้ไขปัญหาร่วมกันหรือหากเป็นเรื่องที่มีระเบียบ
กฎหมายก าหนดรายละเอียด  ขั้นตอน  วิธีการ  และระยะเวลาด าเนินการไว้เป็นการเฉพาะแล้ว  ก็ให้แจ้ง
ผู้ร้องทราบถึงแนวทางการด าเนินการตามที่ระเบียบกฎหมายนั้น ๆ ก าหนดไว้ 
 
6. ระยะเวลาการปฏิบัติงานแต่ละขั้นตอน  
 6.1 การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ด้วยวาจา 
  6.1.1 บันทึกข้อมูลตามค าร้อง (30 นาที - 1 ชั่วโมง) 
 6.2 การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เป็นลายลักษณ์อักษร  (20 นาที) 
 6.3 เสนอเรื่องให้ผู้บังคับบัญชารับทราบ (30 นาที) 
 6.4 วินิฉัยและตรวจสอบเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ และรายงานผลให้ผู้บังคับบัญชา (3-7 วัน) 
 6.5 แจ้งผลการด าเนินการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ให้ผู้แจ้ง (7 วัน) 
 
7. วิธีด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  7.1 การพิจารณารับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
   7.1.1 นายกองค์การบริหารส่วนต าบลเมืองคอง อาจใช้ดุลยพินิจสั่งการด้วย
ตนเอง  หรือมอบหมายปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลเมืองคอง เป็นผู้พิจารณาว่า เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
ที่ได้รับเป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของนายกองค์การบริหารส่วนต าบลหรืออยู่ในอ านาจหน้าที่ของส่วน
ราชการอ่ืน  หรือเป็นเรื่องที่มีระเบียบกฎหมายก าหนดขั้นตอนวิธีการด าเนินการไว้เป็นการเฉพาะ  ซึ่งควร
จะด าเนินการเรื่องนั้นอย่างไร 
   7.1.2 แนวทางที่นายกองค์การบริหารส่วนต าบลจะพิจารณาไม่รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์  ได้แก่ 
   1) เป็นเรื่องท่ีไม่ปรากฏตัวตนผู้ร้อง  หรือตรวจสอบตัวตนของผู้ร้องไม่ได้ 
   2) เป็นเรื่องที่แอบอ้างชื่อผู้อ่ืนเป็นผู้ร้อง  โดยผู้แอบอ้างมิได้มีส่วนเกี่ยวข้องใน
เรื่องท่ีร้องเรียนร้องทุกข ์
   3) เป็นเรื่องที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์  ไม่ระบุพยานหลักฐานหรือกรณี
แวดล้อมชัดแจ้ง 
   4) เรื่องที่คณะรัฐมนตรีหรือนายกรัฐมนตรีในฐานะหัวหน้ารัฐบาล  มีมติ
เด็ดขาดแล้ว 
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   6) เรื่องที่มีกฎหมาย ระเบียบ  หรือข้อบังคับก าหนดรายละเอียดวิธีปฏิบัติไว้
เป็นการเฉพาะแล้ว 
  7.2 การตรวจสอบข้อเท็จจริงและวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (กรณีเป็นเรื่องที่อยู่ใน
อ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลเมืองคอง 
   7.2.1 ให้เจ้าหน้าที่ที่ได้รับมอบหมาย หรือหน่วยงานที่รับผิดชอบ  หรือ
คณะกรรมการที่แต่งตั้งขึ้นตรวจสอบข้อเท็จจริง  รวบรวมพยานหลักฐานทุกอย่างที่เกี่ยวข้องกับเรื่อ ง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้น  ทั้งพยานเอกสาร พยานบุคคล และพยานวัตถุ  รวมถึงการตรวจสอบสถานที่จริง  
ถ้าจ าเป็นเพ่ือให้ทราบข้อเท็จจริงในเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นอย่างชัดเจน  เพ่ือเสนอนายกองค์การ
บริหารส่วนต าบลเมืองคอง พิจารณาวินิจฉัยต่อไป 
   7.2.2 การด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงควรเปิดโอกาสให้ผู้ที่เกี่ยวข้องหรือ
คู่กรณีได้รับทราบข้อเท็จจริงและพยานหลักฐานอย่างเพียงพอ  รวมทั้งเปิดโอกาสให้มีการโต้แย้ง แสดง
พยานหลักฐานอย่างเพียงพอก่อนที่จะมีค าวินิจฉัยหรือสั่งการเกี่ยวกับเรื่องนั้น  โดยเฉพาะเรื่องที่ต้องใช้
กระบวนการพิจารณาทางปกครองเพ่ือมีค าสั่งทางปกครอง  รวมทั้งจะต้องถือปฏิบัติตามกฎหมายวิธี
ปฏิบัติราชการทางปกครองในส่วนที่เกี่ยวข้องด้วย 
   7.2.3 การพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้นายกองค์การบริหาร
ส่วนต าบลเมืองคอง พิจารณาข้อเท็จจริงที่ตรวจสอบได้  ปรับเข้ากับข้อกฎหมาย ระเบียบ  ข้อบังคับ  
หรือหนังสือสั่งการที่เก่ียวข้อง  โดยให้สอดคล้องและครบถ้วนตามประเด็นข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
   7.2.4 ค าวินิจฉัยเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ของนายกองค์การบริหาร
ส่วนต าบลเมืองคอง ควรประกอบด้วย  ข้อเท็จจริงอันเป็นสาระส าคัญ  ข้อกฎหมายที่อ้างอิง  และ
ข้อพิจารณาพร้อมข้อสนับสนุนในการใช้ดุลยพินิจ 
   7.2.5 ให้แจ้งผลเกี่ยวกับการพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทราบ
ภายใน  7  วัน  นับแต่วันที่ได้รับเรื่อง 
 
8. ระยะเวลาด าเนินการต่อเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  8.1 เรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลเมืองคอง ให้ด าเนินการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงและวินิจฉัยสั่งการเพ่ือการแก้ไขปัญหาและแจ้งให้ผู้ร้องทราบภายใน  7  วันนับแต่
วันได้รับเรื่อง 
  8.2 เรื่องท่ีไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลเมืองคอง  ให้ส่งเรื่องนั้น
ไปศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ  หรือศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด  หรือส่วนราชการเกี่ยวข้องกับเรื่องนั้นด าเนินการ
ต่อไป  และแจ้งผู้ร้องทราบภายใน  7  วัน  นับแต่วันได้รับเรื่อง  หรือหากเป็นเรื่องที่เกินศักยภาพของ
องค์การบริหารส่วนต าบลเมืองคอง ให้ประสานไปยังองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนที่เห็นว่ามีศักยภาพ
หรือส่วนราชการที่เกี่ยวข้องเพ่ือหามาตรการและแนวทางการด าเนินการแก้ไขปัญหาร่วมกัน  ทั้งนี้ให้
เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติด าเนินการให้เป็นไปตามประกาศคณะกรรมการการกระจายอ านาจให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น เรื่อง  แนวทางในการจัดบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด  เทศบาล  
และองค์การบริหารส่วนต าบล 
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9. ผู้รับผิดชอบ 
คณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ส านักปลัด องค์การบริหารส่วนต าบลเมืองคอง 
   
10. กฎหมายที่เกี่ยวข้อง 
 1. พระราชบัญญัติก าหนดแผน และข้ันตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
พ.ศ. ๒๕๔๒ 
 2. พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546   
 3. ประกาศคณะกรรมการการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เรื่อง แนวทางใน
การจัดบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด  เทศบาล  และองค์การบริหารส่วนต าบล 
 
 
 
 


